













































































































































































































































































































































































































経常収益 経常費用 経常利益 営業純益
日本長期信用銀行 21，40817，809 609 1，304
日本債券信用銀行 11，90511，625 280 908
1994年3月の営業決算表
口本長期信用銀行 22，30821，887 421 1，218
日本債券信用銀行 12，01711，809 208 1，127
1995年3月の営業決算表
日本長期信用銀行 23，93123，749 181 809







































































































































































































































































































































































































































































































































1 華信 0．52 0．70 0．18 0．85 0．94
2 富邦 1．77 1．90 0．13 2．12 2．2
3 玉山 1．80 2．40 0．60 2．6 2．6
4 安泰 1．81 2．70 0．89 3．80 3．8
5 大安 1．84 1．97 0．13 2．25 2．47
6 聯邦 1．87 2．16 029 2．58 3．03
★7 台新 1．88 1．98 0．01 2．27 2．73
8 遠東 L89 2．60 0．71 2．96 3．09
9 萬通 2．36 2．60 0．24 3．04 3．0
10 中華 2．36 2．98 0．62 2．98 2．97
11 亜太 2．48 2．94 0．46 3．00 3．48
★12 萬泰 3．69 4．47 0．78 4．6 4．9
★13 中興 4．0 3．85 ・0．15 4．00 p　o　・　　・　．　■
14 賓島 4．5 4．99 0．49 5．40 5．9
★15 大衆 5．8 5．62 ・0．18 5．97 5，907


































































































































































































銀行名！ へ← 1997 1996 1995 1994 1993
三商業銀行 御 39．2 15．3 17．8 8．8 5．4
一　　　　行 37．4 9．9 17．6 11．9 5．6
竹 44．9 17．6 8．4 6．4 4．7
行 6．2 8．9 6．6 5．3 4．2
他壱舗銀行， 言　　　　　f丁 4．4 L7 3．4 L6 6．5
行 64．8 8．9 14．2 15．7 31．3
行 32．7 5．7 15．1 52．9 46．8
言　行 3．2 1．0 0 0 0
・　　　打 4．6 5．2 0 0 0
7　　脊 L7 0．01 9．4 0 0
行 17．7 49．4 0 0 0新規商業銀行 仔 9．7 20．0 0 0 0
汀 1．7 2．6 5．7 0 0
行 2．8 2．1 2．8 0 00
行 12．6 4．1 2．1 0 0
打 0．2 0 0．4 0 0















































残高 成長率 残高 成畏率 残高 成長率 （B’A＋B （A’A＋B）
1992 7276127．6％ 8872 24．3％ 81633 27．0％ 10．9％ 89．1％
1993 8439016．0％ 24127 27．8％ 10851718．4％ 222％ 77．8％
正994 9904417．4％ 28756 19．2％ 12780017．8％ 22．5％ 77．5％
1995 1080289．1％ 35896 24．8％ 14392412．6％ 24．9％ 75．1％
1996 1120523．7％ 47507 323％ 15955910．9％ 29．7％ 70．3％1997 12545712．0％ 58359 22．8％ 18381615．2％ 31．7％ 68．3％
1998
i1－6）



























1 ・1 1．09 72 15．39 1．26
2 ? 1．07 66．9 19．33 1．41
3 LO8 73．1 11．23 0．76
4 0，873 53．1 12．61 0．88
5 0，889 64 13．07 0．89
6 ? 0．86 72 13．11 0．86
7 0，859 67．1 1L82 1．03
8 0692 639 1L12 o！79
9 0．66 607 10．19 α74
10 0．79 766 925 0．85
11 0．73 6L2 12．05 α79
12 0．69 56 10．62 α79
13 0．67 51．2 10．05 0．75
14 0．63 67．3 9．1 α64
15 060 82．7 一6．2 一3．47



































































































































1 3 郵便局 2268．16 3．78 108．55 4．78 27203．50
2 6 台湾銀行 977．82 一L73 196．17 10．85 17427．16
3 7 台湾省合作金庫 96994一1．51 69．64 7．18 15402．59
4 8 台湾土地銀行 824．71 0．44 88．83 10．77 11710．73
5 10 第一　業銀行 658．07 1．76 74．48 11．31 9496．58
6 11 華南商業銀行 635．85 5．52 74．57 1L7童 9109．34
7 12 彰化商業銀行 582．60 0．65 6L58 10．57 8590．84
8 13 台湾中小企業銀行 526．38 一〇，13 48．21 9．15 7546．50
9 15 中国僑託商業銀行 464．20 32．86 58．54 12．61 5448．60
10 16 中国国際商業銀行 426．53 艮0．68 61．26 1446 5976．04
11 17 世華聯合商業銀行 361．80 2334 75．90 20．97 4909．99
12 20 台北銀行 327．29 1．55 36．23 1LO7 4813．97
13 21 交通銀行 318，004 6．68 3467 10．90 4479．66
14 22 中国農民銀行 314．17 一〇．84 19コ0 6．27 4512．78
15 26 上海商業儲蓄銀行 20駄20 21．12 62．57 29．9 2579．9516 28 台北区中小企業銀行 192．77 4．80 34．87 1＆08 2486．8317 29 新竹区中小企巣銀行 艮86．45 3．77 22．02 11．81 2408．2518 30 台中区中小企業銀行 178．69 5．70 3L70 17．74 2295．8319 33 僑商業銀行 M3．19 一3．82 14．07 9．82 238L30
＊20 34 台新国際商業銀行 132．17 31．61 16．21 12．26 1796．41
＊21 36 富邦商業銀行 118394？．93 1744 14．73 1632．50
＊22 37 聯邦商業銀行 116173169 13．47 1647．48
＃23 38 慶豊商業銀行 116．13 一aO3 8．10 6．97 1616．47
＊24 39 華信　業銀行 116．09 31．95 1544 1330 1717．4
＊25 41 萬泰商業銀行 113．12 16．16 艮362 12．04 1459．37
＊26 42 玉山　業銀行 1108922．57 1508 13．59 1591．39
＊27 43 萬通商業銀行 105．16 20．69 1718 16．33 150125
＊28 44 大衆商業銀行 103．27 27．02 8．86 8．57 1388．3729 45 台南区中小企業銀行 102．57 一2．16 7．16 6．98 1410．13
＊30 48 中興商業銀行 100．58 36．88 15．17 15．08 1544．44
＊31 51 大安商業銀行 9885 27．36 14．31 14．47 1438．63
，噛串32、1 ・、1 E・A153μ・　　　　　囑c 　　 　嗣，ζF・‘幽lgao3、伽一‘2826観廼’10ρト断 魂＾1042・∴ ・一 u594．84・1一
＊33 54 賓島商業銀行 94．21 20．13 8．63 9．16 1402．3834 56 高雄銀行 93．53 9．13 6．30 6．73 1388．78
＊35 57 中華商業銀行 9i．15 17．44 1L75 12．89 1349．17
＊36 61 遠東国際商業銀行 8653 36．61 863 997 1335．79
＊37 63 安泰商業銀行 85．18 3607 12．22 14．34 1225．39
＊38 64 亜太商業銀行 8390 1890 ll．42 13．61 ll85．2139 71 高雄区中小企業銀行 7285一20．75 一572 一7．86 918．5i40 75 中国輸出入銀行 6043 11．M 856 14．16 987．27
＃41 84 誠泰商業銀行 54．05 866 3．13 579 82509
＃42 86 板橋商業銀行 53．01 1319 655 1235 981．41










1 　言→　口 0．52 0．70 0．85 0942 1．77 1．90 2．12 2．23 L87 2．16 2．58 3．03
＊4
? L88 1．98 2．27 2コ35 玉i」 1．80 2．40 2．6 2．66 2．48 2．94 3．00 3487 ’　　い 1．84 1．97 2．25 2478 1．89 260 296 3099 週 2．36 2．60 3．04 30
＊10 L81 2．70 3．80 3811
一 2．36 298 2．98 297
＊12 4．0 3．85 4．00 9　■　　■　o　曹　．　幽13 4．5 499 5．40 59
＊14 3．69 4．47 4．6 49
＊15 ， 8．86 6．00 10．05 10











































































































































































































































































































































































































コンセプト 焦点 手段 口的
旧コンセプト 製品／サービス 販売 販売高による利益
新コンセプト 顧客 統合的マーケティング 顧客満足による利益





















































































































































































































































































外資系銀行 46 72 35 43








































































































































@　　1 3 郵便励 2268．16 3．78 108．55 4．78 272｛｝11．50
2 6 台湾銀行 977．82 一1．73 196．17 10．85 17427．16
3 7 台湾省合作金庫 969．94 一L51 69．64 7．18 15402．59
4 8 台湾上地銀行 824．71 0．44 88．83 lO．77 1171（L73
5 10 第一商業銀行 658．07 L76 74．48 11．3量 9496．58
6 11 華南商業銀行 635．85 5轟2 74．67 11．71 9H⊃934
7 12 彰化商業銀行 582．60 O．65 61．58 1〔，．57 8590．84
8 13 台湾中小企業銀行 526．38 一〇．13 48．21 9．15 7546．50
9 15 中国信託商業銀行 464．2｛1 32．86 58．54 12．61 54娼．6010 16 中国国際商業銀行 426．53 lO．68 61．26 14．46 5976．｛，4
II 17 世蕪聯合商業銀行 36L8023．34 75．90 20．97 4909．99
12 2〔〕 台北銀行 327．29 1．55 36．23 n．07 4813．9713 21 交通銀行 318，004 6．68 34．67 董〔，．91， 胴79．66
14 22 中国農民銀行 31417一〇．84 19．70 6．27 4512．7815 26 上海商業儲蓄銀行 209．20 21．12 62．57 29．9 2に79．95
16 28 台北区中小企業銀行 192．77 4．80 34．87 iB．｛，8 2486．8317 29 新竹区中小企業銀行 186．45 3．77 22．02 1L81 2408．2518 30 台中区中小企業銀行 178．69 5．70 1雪1．70 17．74 2295．83
19 33 華僑商業銀行 M3。19 一3．82 14．〔，7 9．82 238L30
＊20 34 台新国際商業銀行 ！32．17 3L6且 16．21 12．26 1796．41
＊21 36 富邦商業銀行 118．39 47．93 17．44 1473 1632．5｛D
＊22 37 聯邦商業銀行 1且6．17 3L69 13．47 1647．48
＃23 38 慶豊商業銀行 116」3 一3．03 8．10 6．97 16正6，47
＊24 39 華信商業銀行 116．09 3L95 15．44 1330 1717．4
＊25 41 萬泰商業銀行 113」2 16．16 13．62 12．04 M59．37
＊26 42 玉山商業銀行 110．89 22．57 15．08 1359 1591．39
＊27 43 萬通商業銀行 105」6 20．69 17．18 1633 150L25
＊28 44 大衆商業銀行 loa．27 27．02 ＆86 8．57 」388．3729 45 台南区中小企業銀行 102．57 一2．16 7」6 6．98 】41｛，．13
＊30 48 中興商業銀行 100．58 36．88 15ユ7 15．08 1544．44
＊31 51 大安商業銀行 9885 27．36 14．31 1447 143863
＊32 53 涯亜　業銀行 96．03 2826 1αOl 10．42 1594．84
＊33 54 寳島商業銀行 94．21 20．13 8．63 9．16 14023834 56 高雄銀行 93．53 9．13 6．30 6．73 1388．78
＊35 57 中華商業銀行 9U5 17．44 11．75 12．89 置349．17
＊36 61 遠喰国際商業銀行 86．53 36．61 8．63 9．97 豆335．79
＊37 63 安泰商藁銀行 85．18 36．07 12．22 14．34 122539
＊3呂 64 亜太商業銀行 83．90 ！8．gO IL42 13．61 1185．2置39 71 高雄区中小企業銀行 72．85 一2｛，．75 一5．72 一7．8〔う 918．5140 75 中国輸出入銀行 6043 1LM 8．56 14．16 987．27
＃41 84 誠泰商業銀行 54．05 8．66 3．13 5．79 825．09
＃42 86 板橋商業銀行 53．01 13．19 6．55 1235 98L41








































































1 ? 0．52 0．70 0．97 0，937
2 1．77 1．90 2．4 2．3
3 1．87 2．16 3．05 3．1
＊4 口、 1．88 1．98 2．9 2．9
5 1】 1．80 2．40 2．6 2．6
6 2．48 2．94 3．49 3．55
7 一　’　　1 L84 1．97 2．46 2．97
8 1．89 2．60 3．2 3．3
9 2．36 2．60 3．08 3．47
＊10 1．81 2．70 3．88 3．9811
‘ 2．36 2．98 298 一＊12 4．0 3．85 4．32 4．Ol13 4．5 4．99 6．7 6．9
＊14 ρ 3．69 4．47 48 4．8
＊15 L 8．86 6．00 10．2 10．35









































































































































































1981 18．97 6．16 480 2669
1982 7．11 3．55 486 2653
1983 10．53 8．45 525 2823
1984 11．57 10．60 598 3167
1985 5．58 4．95 631 3297
1986 15．42 11．64 773 3993
1987 13．37 12．74 1036 5298
1988 8．84 7．84 1262 6379
1989 1180 8．23 1526 7626
1990 935 5．39 1641 8111
1991 11．69 7．55 1837 8982
1992 10．95 6．76 2163 10470
1993 10ρ6 6．32 2262 10852
1994 8．55 6．54 2439 11597
1995 8．90 6．03 2630 12396
1996 8．50 5．67 2746 12838
1997 874 6．77 2853 13233



















1． 23 22 Citibank（米｝ 27〔〕，05 11．〔M 37．1レ1 13．71
2． 59 63 B澱nque　Nati【川a亘　De
onri騒（仏）
82．01 一6．44 4．37 5」｛：3
3， 一 67 ABN　AMRO　Bank　（オ
宴塔_）
76．87 116．gO 2．99 3．89
4， 8⊂， 76 The　　Hon鍔kong　　＆
rhan帥ai　　Bankmg
モ盾窒吹C，【．td（香港）
68．47 22．84 4．86 7」0












































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































支店 回収数 有効回収数 有効率（％）＝有効回収数÷回収数
一回目 二回目 一回目 二回目
中港支店 38 57 37 51
中清支店 67 35 54 24
南屯支店 63 57 38 51
台中支店 61 64 35 54









































































































































































































































































はい 尺数 m5 聖・乳 95 2夏・1
比率｛％） 49 7 44 100
人数 2且 4 m5 130いし、
@え 比率（％｝ 16 3 81 100































































































































































































































































































































































































































礼催、信頼性 物的環境 反応性 アクセス 利便性
セグメントA 0．48975 一〇．16117 0．34211 0．62614 一〇．22424
セグメントB O．38829 0．18953一〇」6257 一〇．92637 0．11111
セグメントC 一L166190．01635一〇，31233 0．15650 0．19945
F値 186，369 3，857 15，417 134，442 6，249
P値 0．001＊ 0．022＊ 0．001＊ 0．001＊ 0．002＊
AB ， ● ? oScheffe






























細分A 139 136 97．8％ 2 L4％ 1 0．7％ 139
細分B 110 0 α00％ 110 100．00％0 0．00％ 110



















































0，717 0，512 0，512 361，510 0．001＊
反応性Re8P． 0352 0］24 0，636 H6491 0．001＊
物的環境Tan． 0201 0039 0，675 42687 0001＊
利便性Conv． 0188 0035 0，710 41，931 0．001＊






























































































E山鐙行 1 92．a4 1 9．52 1 9．a8⊥ 0IIりβ銀 2 89．54 2 8．8月 2 9．00 0 0






｝乏～晦商偵 5 85．go 5 8，臼2 5 8．了1 0 O
合’1二血躍 6
　－
@B5．25 17 8．50 5 8．7［ 0 12
新竹伺照商鐙 7 85．07 lo 8．63 15
一　8．49
一8 一5
台新鍛行 B 84．89 4 8．84 II 8．56 一3 一7
大安銀行 9 84．54 n 　8．57　一旧　 Ia 臼．55 一4 0





中国国瞭商銀 11 84．02 29 8．39 19 a．40 一8 10
板1置商銀 12 83．67 16 8．51 M 8．52 一2 2










陽協娯lr 15 臼3．25 6 8．77 ll H．56 3 一5
慎泰銀行 16 臼3．24 ：ll B．38 27 B．n5 一ll 4
安屡銀行 17 83」7 8 8．68 8 8．61 9 o
18 n3 8．37 21 9．39 一3 12
噌・鰯商鍛 19
　目3．07－1－－．一一一
@H2．97 12 8．61 9 B．59 聾0
??
台湾1二地銀行 20 a2．93 36 8．31 19 9．40 1 17
薦遁剣行 21 R2，η 20 R．46 33 9．27 一12 一13
高雌銀1f 22 日2．65 26 8．40 16 8．45 6 10
lll興眼行 23 82．60 3a 臼．37 24 8．38 一1 9
台湾中小企銀 24 82．45 20 8．46 21 8．39 3 一1
連縦畷行 25 82．34 19 8．47 21 臼，39 4 一2
匝通鍬行 26 822】 37 8』o 34 8．24 一8 3
荷蘭鍛行 27 82．16 15 8．52 25 8．37 2 一10
A暴商銀 28 82－3 37 臼．30 穽9 8．20 一II 一2
高斬顛行 29 81．99 25 8．42 18 B．44 目 7
彊太商餓 30 81．86 M 8．56 ao 8．a聰 o 一16
台北銀行 31 81．55 31 8．38 29 B．33 2 2
花旗餓行 32 81．41 1B 8．48 a6 8．21 一4 一18
中国農民鰍行 33 81．37 26 8．40 32 8．29
?
一6
台東企餓 34 8Lo4 23 B．43 16 B．45 18 ?
嘱倭鍛行 35 80．92 26 8．40 30 8．3墓 5 一4
液打鹸行 36 臼rレ．臼4 37 8．30 36 821 o 1
賓島票行 37 80．73 4！ 826 39 B20 一2 2
蕨凝蝦行 38 ao．51 23 8．43 27 B．35 ll 一4
世鱗娯行 ag 80．46 胴 8．16 39 820 ? 5
聯邦銀行 40 80．26 45 8．10 36 8．21 4 9
花運企齪 41 ao．07 45 8jo 46 a．13 一5 一1
慶豊鍛行 42 79．臼4 35 B．34 34 824 8 1
高雄金銀 筍 79．55 20 B．46 コ9 8．20 4 一19
上悔晴豊銀行 44 79．a3 42 8．23 44 8．16 o 一2
艇儒餓行 45 79．13 40 8．27 45 8．M O 一5
一第一．・醸行
46 7H．8B 47 8．0【 48 7』7 一2 一1
台湾鍛行 47 78．17 51 7．72 49 7．96 4 2
臼中商鰍 4H 77．74 49 7．99 47 9．Ol o 2
大衆銀ぞナ 49 77．67 43 8．1了 43 8．口 o o
交通齪行 50 7了．5H 50 7．75 52 7．60 一2 一2
三億顛行 51 77．32 48 8．00 50 7．91 一2 一2















































































































































































































































































































































マーケティング面 ? ? A


























































































































1 3 郵便局 2268．16 3コ8 108．55 478 27203．50
2 6 台湾銀行 977．82 一L73 196．17 10．85 17427．16
3 7 台湾省合作金庫 969．94 一1．51 69．64 7．18 】5402渦9
4 8 台湾上地銀行 824．71 0．44 88．83 10．77 i17M，．73
5 10 第一商業銀行 658．07 L76 74．48 ll．31 949658
6 11 華南商業銀行 635．85 5．52 74．57 1L71 9109．34
7 12 彰化商業銀行 582．60 0．65 61．58 10．57 859⊂，．84
8 13 台湾中小企業銀行 52638一つ．13 48．21 9．15 7546．50
9 15 中国信託商業銀行 464．20 32．86 58．54 12．61 5448．6010 16 中国国際商業銀行 426．53 10．68 61．26 14．46 5976．04
11 17 世華聯合商巣銀行 361．80 23．34 75．90 20．97 4go9．99
12 20 台北銀行 327．29 1．55 36．23 lLO7 481397
13 21 交通銀行 318，004 6．68 34．67 10．90 4479．66
I　　l4 22 中国農民銀行 314．17 一〇．84 19．70 6．27 4512．7815 26 上海商業儲蓄銀行 209．20 2Ll2 62．57 29．9 2579．9516 28 台北区中小企業銀行 192．77 4．80 34．87 18．08 2486．8317 29 新竹区中小企業銀行 186．45 3．77 22．02 1L81 2408．25
18 30 台中区中小企業銀行 17＆69 5．70 31．70 17．74 2295．8319 33 僑　業銀行 143」9 一3．82 14．07 9．82 238置．30
＊20 34 台新国際商業銀行 132．17 31．61 1621 12．26 1796．41
＊21 36 富邦　業銀行 1183947．93 17．44 14．73 1632．50
＊22 37 聯邦商業銀行 116．17 31．69 13．47 1647．48
＃23 38 慶豊商業銀行 116．13 一3．03 8．m 6．97 1616．47
＊24 39 華信商業銀行 116」）9 3L95 15．44 13．30 1717．4
＊25 41 萬泰商業銀行 113．12 16」6 13．62 12．04 1459．37
＊26 42 玉山商業銀行 且m．89 22．57 15．08 13．59 159且．39
＊27 43 萬通商業銀行 105．16 20．69 17．18 16．33 1501．25
＊28 44 大衆商業銀行 103．27 27．02 8．86 8．57 1388．3729 45 台南区中小企業銀行 102．57 一216 7．16 698 M1013
＊30 48 中興商業銀行 且00．58 36．88 1517 15．08 154444
＊31 51 大安商業銀行 9885 2756 1431 14．47 M3863
・．．＊32． い’53占、 涯亜　　　用評、鼻．パ㌔ ・・196ρ3噸ド2826・1・．、’ Pα01・・・，1042－，1帰・P59底84
＊33 54 賓島商業銀行 94．21 2013 8．63 9．16 1402β834 56 高雄銀行 93．53 9．13 630 6．73 1388．78
＊35 57 中華商業銀行 9115 1744 1L75 12．89 1349．17
＊36 61 遠東国際商業銀行 8653 3661 8．63 9．97 133579
＊37 63 安泰商業銀行 8518 3607 1222 M34 122539
＊38 64 亜太商業銀行 83．90 1890 1142 1361 1185．2139 71 高雄区中小企業銀行 72．85 一20．75 一5．72 一7．86 918．5且40 75 中国輸出入銀行 60．43 1L14 ＆56 14．16 987．27
＃41 84 誠泰商業銀行 5405 866 3．13 579 825．09
＃42 86 板橋商業銀行 5301 1319 6．55 1235 98L41
＃43 89 陽信商業銀行 5082 133 5．32 1046 777．7244 96 第七商業銀行 4464 一右84 682 15．27 629．75
出所，Common　Wealth　1998年特集
＊：1992年に新規設立された銀行
＃：1994年以降，信託銀行と信用合作社から業態変更した新銀行
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とを発見し、シェアの拡大が顧客満足を困難にすることを示唆してい益、
この概念によると、企業が最大的なマーケットシェアを追求しても、最
高の収益をあげるとは限らないということになる。その代わり、支店数
が少なくても、技術革新によるリモート・チャネルの発展に念を入れ、
リーダー企業の革新商品に・追随・模倣戦略をとれば、高収益をあげる
のも難しくないだろう。レビットは、「イノベーションの模倣」という論
文の中で、製品の模倣戦略は製品革新戦略と同程度に高収益をあげるこ
とだと証言した18。したがって、以上の提言から、浸亜商業銀行が将来
経営の転機を通して、勝利を呼びこむ事も不可能ではない。また、サー
ビス、金融商品の提供などで自社の優位性を十分に発揮できるターゲッ
ト市場群を明確にし、営業・人事コストを低く抑え、商品の提供やサー
ビスの質を高い水準に維持すれば、ブォロワーするといっても、リーダ
ー企業の完全な模倣と異なって、他銀行と差別化ができる。実際、大競
争時代にすべての業務で顧客を満足させて、かっ高収益を上げることは
不可能である。多くの団体選手で幅広く業務を行うよりも、少数精鋭の
メンバーで金メダルが取れる商品サービスの供給をめざすべきである。
そうなってくると、どの既存業務を捨てるかが重要なポイントになって
くる19。狙った狭いセグメントだけにカを集中して、ポーターが名つけ
た「差別化集中戦略」を全社の資源で発展させれば、競争優位を手にす
ることができるだろう。当然、没亜のような資源が限定されている小規
模企業の中で、高収益をあげうるニッチ戦略を追求している例も少なく
ない。しかし、ニッチャーの基本は専門化である。マーケット・ニッチ
ャーの戦略をとる企業は顧客に高付加価値のある商品の提供のため、市
場、顧客、製品、マー一・ケティング・ミックスなどについて有効な専門化
を図らねばならない。筆者は浸亜の発展現状と新商品に関するR＆D能
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力を考えると、マーケット・ニッチャーの戦略をあきらめた方がよいの
ではないかと考える。以上のごとから、浸亜商業銀行における最適な戦
略を図9－8にまとめることができよう。
図9－8
マーケティング戦略： 市場特定化戦略
競争地位別戦略： マーケット・フォロワーの戦ｪ
資源戦略： 差別化集中戦略
出所，筆者作成
　ここまで、いろいろな戦略を検討してきたが、要は通時的な流れの中
で、また共時的な構造の中で、いかに競争優位を確立するかというグラ
ンド・デザインをもてるかどうかにかかっている。そのためには、近視
眼的でない、長期的でダイナミックな戦略眼が必要である20。というわ
けで本論は筆者が長い目で、見た上で提言した涯亜商業銀行のマーケテ
ィング戦略である。
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注
1第四章の80頁を参照する。
2George　S．Day，　Market　Driven　Stra　tθgy’Procθsses」for　Crea　ting
　Value，　New　York，　Macmillan．lnc．，1990，徳永　豊、森　博隆、井一L崇
　通、小林　一、篠原敏彦、首藤禎史訳，『市場駆動型の戦略：価値創
　造のプロセス』同友館，平成10年，74頁。
3沢内隆志著，『販売管理』，日本マンパワー，25頁。
4株式会社グロービス著，『MBAマネジメント・ブック』，ダイヤモンド
　社，1995年，46頁。
5コトラー著，村田昭治監修，『マーケティングマネジメント』，プレジ
　デント社，第7版，1996年，44頁。
6コトラー著，同上書，44頁。
7コトラー著，同上書，46頁。
8劉世南著，『中信銀経済與金融研究叢書之六：台湾銀行産業與新銀行競
　争策略分析』，中国信託商業銀行綜合経済研究所，1999年，4頁。
9コトラー著，前掲書，46～48頁。
10コトラー著，前掲書，76頁。
11和田勲生著，『戦略の本質』ダイヤモンド社，1998年，178頁。
12コトラー著，前掲書，48頁。
13沢内隆志著，前掲書，26頁。
1’1田内幸一，村田昭治著，『現代マーケティングの基礎理論』，同文館，
　昭和56年，42頁。
15小野晃典稿，「顧客満足一ブランド選択モデルによる概念整序一」，
　『三田商学研究』慶慮義塾大学，第42巻第6号，2000年2月，9頁。
16　台湾における銀行の分類
国営銀行 今も国営である（6行） 台湾銀行、中央信託局、台湾L地銀翁、
㍾?煬ﾉ、中国輸出入銀行、高雄銀行
民営化された（6行） 台北銀行、交通銀行、中国農民銀行、
謌齒､業銀行、華南商業銀行、彰化商
ﾆ銀行
民営銀行 老舖民営銀行（4行） 中国国際商業銀行、華僑商業銀行、上
C商業儲蓄銀行、世華聯合商業銀行
1992年以降新設された民営銀行（16
s）
萬通、大安、聯邦、中華、華信、亜太、
ﾊ山、萬泰、挺亜、中興、台新、遠東、
y邦、大衆、實島、安泰
信託会祉からの改制（4行） 慶豊銀行、中国悟託商業銀行、購通銀
s、高新商業銀行
信用組合からの改制（7行） 誠泰、陽信、板信、第L、華泰、二信、?
中小企業銀行からの改制（1行） 台北国際商業銀行
工業銀行（2行） 中華開発工業銀行、台湾工業銀行
外資系（46行） シティバンクなどの46行
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　出所，筆者作成　　　　　　　　、
17Anderson，E．W．，Fornell，C。and　D．R．Lehmann，“Customer
　Satisfaction，Market　Share　and　Profitability，”Journal　of
　Marketing～58（3），pp．53～66．
18コトラー著，前掲書，393頁。
19多胡秀人，八代恭一郎著，『地域金融リテール新戦略』，日本経済新聞
　社，1999年，97頁。
20和田勲生著，『戦略の本質』，ダイヤモンド社，1998年，266～272頁。
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2．J．A．Bleeke，“Strategic　Choices　for　Newly　Opened　Markets”
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おわりに
　21世紀に向けて、台湾経済における構造変化の潮流の中心は、経済の
ソフト化・サービス化が急速に進行していることである。この変化の指
標として、経済におけるサービス（第三次）産業の比重の増加、各産業
内部のソフト化の進展、および家計部門の消費の「モノ離れ」傾向など
が指摘されてきた。近年来、台湾ではサービス業の発展につれ、1999
年にサービス業の対GDPの占有率は1999年現在すでに64．31％に達し
ている。その中、金融保険関係産業の対GDPの占有率は23．13°／・に達し
ている。
　周知のように、銀行はサービス業の代表的産業の一つであると言える。
台湾で、政府系銀行（国営銀行）はずっと政府の規制によって保護され、
80年代までに、優越的地位を占めていて安泰であったが、1970年代後
半になると、多くの途上国で金融自由化が実施された。つまり、預金利
子率の自由化、国際資本移動の自由化でより多くの貯蓄を増大させ、優
遇貸出規制、貸出利子率規制、業務分野規制、参入規制の撤廃によって
競争が激化し、始めた。そして、台湾もこの金融自由化という世界的な
新潮流に乗り、金融市場の開放が不可避の課題となってきた。この「金
融自由化」によって、新規銀行の開放も現実化し、台湾の金融市場があ
らたな局面を迎えたことはすでに述べた通りである。
　台湾中央銀行（日本銀行に相当）の調査によると、1999年末までに、
金融機関の数は本国系銀行、外資系銀行などそれぞれの支店も含むと、
約6，000行に増えたことになる。銀行の店舗数が増すにつれ、顧客の選
択の幅も非常に広がることになった。実際、本国系の商業銀行間では業
務内容にほとんど差異がないため、銀行間に顧客を引き寄せようと、過
激な競争を展開している。競争に勝ち残るため、結果的に、銀行も従来
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よりもさらに、顧客のこS・“一一一ズに、広く・きめ細かく対応することによっ
て、サービスの品質の向上を達成しようという方向に向かっており、顧
客満足（CS，　Customer　Satisfaction）への関心を高めるきっかけとなった。
　新世紀を前にし、WTOに加盟した台湾では銀行を取り巻く環境変化
は更に厳しくなると思われる。したがって，競争の激化も予想される。
しかし、いかなる環境変化においても、銀行が競争に打ち勝つには最適
なマーケティング戦略を立案する必要があると思われる。言い換えれば，
銀行は常にマーケティングの思想・手法を取り入れて、顧客の満足を最
大限に高めることが重要視される。それが台湾の銀行業界の復興につな
がると考えても良いのではないかと思われる。
　私は涯亜商業銀行の実証分析を通して、涯亜商業銀行が今後重要視す
べき課題として、信頼性・イメージの向上、顧客の便益性の追求、持続
的なサービス品質の改善・強化などをする必要性があると結論づけてみ
た。ただし、これらの改善策はそのほかの商業銀行に対しても共通する
見解が得られるかどうか、などの疑問はまだ解明されていない。上述し
たことはあくまでも仮説なので、今後一層いろいろな商業銀行について、
顧客満足調査を通して、その事実を検証していきたい。本論文の研究が
台湾の銀行業界の正常化および発展に少しでも役立っならば幸いである。
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巻末資料（調査票原本）日本語版
　これは銀行の顧客満足度に関する研究の調査票です。この調査は顧客が銀行のサービスを
どう思っているかを銀行が知るための一助であり，銀行に検討、改善すべき点を提示する
ことを目的としています。ご回答の分析が本研究の主要な部分を占めておりますので，お
忙しい中恐縮ですが，お答えいただければ幸いです。
　本調査票は個人名の記入は必要ありません。内容も研究のためのものですので，公開す
ることもありません。本調査票の質問はすべて一箇所選択式になっています。調査へのご
協力に感謝いたします。
呉鳳技術学院国際貿易技術学科
指導教員：薫至恵、白純蓄
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（　査西原　　日　吾
第一部分：下記の項目は当行の印象に関する調査です。五つの選択肢の中から，最も近い
場所に！をしてください。
サービス構造（A）：
足非　　不　言ど　る満　し非
　常　　満　えち　　足　て常
　に　足なら　しいに　不いとてる満　満　　　　　　も　　い　　足????????????????
???????
★
本支店の設置地点は良い
本支店は自宅（会社）から近い
本支店は駐車が楽である
本支店の建築構造は安全である
本支店の営業フロアは広くて，快適である
本支店のフロアの長いすは快適である
本支店内の雰囲気は静かである
本支店の周囲は清潔である
本支店の窓口は業務項目がはっきり表示されている
本支店の記入台は整っている
本支店は近代的な設備を備えている
本支店の窓口の数は十分である
本支店のATMの数は十分である
本支店のATMはめったに故障しない
本支店の電話サービスシステムは整っており，解説も
わかりやすい
本支店の営業時間は適当である
本支店が提供している業務手続きは簡単である
本支店の各業務と解説したパンフレットは分かりや
すい
全体的にいえば，本支店のサービス施設に満足してい?
???????????????????????????????????????
???????????
口　口　口　口　口
サービス過程（B）：
1
2
????
本支店の銀行員は客が来るとすぐと，進んでこちらの
ニーズを聞いてくれる
本支店の銀行員は客を見てすぐ，客の名萌を思い出し
てくれる
本支店の銀行員は態度が良く，礼儀正しい
本支店ではあまり長く待たされることがない
本支店の銀行員は業務経験を積んでいる
本支店の銀行員は正確に取引内容を記入できる
口　口　口　口　口
口　口　口　口　口
????????????
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9
10
11
12
13
14
★
本支店の銀行員はいつもいきいきとしている　　　　　口
本支店の銀行員はいっも動作が機敏で、積極的である　口
本支店の銀行員は怠けたりさぼったりせず，勤勉に仕　口
事に取り組んでいる
本支店の銀行員は客が文句を言っても，態度が殊勝で　口
良い
本支店の銀行員は客が質問すると，最後まできちんと　口
話を聞いてくれる
本支店の銀行員は客が質問すると，すぐに専門家とし　口
て望むべき答えを出してくれる
本支店は決済にあまり時間がかからない　　　　　　　口
本支店の銀行員はすべての顧客に公平に接している　　口
全体的に，本支店のサービスに満足している　　　　　□
?????????
口　口　口　口
口　口　口　口
口　口　口　口
?????????
202
pml＝IEII！ww－E！lggE1ibz
第二部分：個人基本データ（C）
1．性別：①□男　②□女
2．年齢：①□30歳未満②□30－40歳③□41－50歳④□51－60歳　⑤60歳以上
3．学歴：①□中卒②□高卒③ロ短大卒　④ロ大卒⑤院卒
4，職業：①□会社員②ロ軍、公、教③ロ商④ロエ⑤ロ自由業⑥□主婦⑦□学
　生
5．月収：①□20，　OOO台湾ドル未満②□20，001－40，000台湾ドル③ロ40，001－60，　OOO
　台湾ドル　④口60．　OOI－80，　OOO台湾ドル　⑤□80，001－100，000台湾ドル　⑥□
　100，001台湾ドル以上⑦□学生（無収入）
6．迂亜銀行で口座を作って何年目ですか。①ロー年未満②□1－2年③□3－5年④
　口6－7年⑤ロ開設以来
7．涯亜銀行でなぜ口座を作ったのですか。①口利便性②口付き合いで　③ロサービスが
　よい④ロイメージがよい⑤ロ他行と比べ，条件が良かった⑥□勤め先の指定銀行
8．涯亜銀行に来る主な目的は何ですか。①口預金　②ロ融資、貸付　③ロ票券　④ロファ
　ンド⑤ロクレジットカード⑥日為替
9．涯亜銀行にどのくらいの割合で来ていますか。①ロー日一回　②ロー週間一回③ロー
　週間に数回　④ローカ．月に一回　⑤□不定
10．涯亜銀行の経営権が1999年1月25日に他社に譲渡された情報をご存知ですか。①ロ知
　　っている　②ロ知らない
11．浸亜銀行の経営権が他社に譲渡されると業績が上がると思いますか。①□はい　②□い
　いえ　③口知らない
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巻末資料（調査票原本）中国語版
1殻的先生小姐・恋好：
　這是一扮瀾於銀行顧客満意度的研究問巻・目的在帯助銀行了解顧客封該行
蹄之真實満意状況・進而倣為錘替上之桧討與改進・恋的賓貴意見封本研究的
影響甚姫・衷心期紛恋能在百忙中掻出一些時間來填答。
　本間巻採不具名方式・内容僅供學術研究之用・絶不封外翠凋披露・本間巻
中所有題目皆為、旱選”題・請勿重覆圏選・封於悠的熱心協助・在此謹致上十
1璃分的威謝・
‘　　　　　　　　　　　　　　　w　　　　肚
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　指導老師：着至恵・白純葺
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　學生：白明心・李玉紋・章恵玲
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　陳家萌・黄聖儒
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　敬上
第’部扮：封本分行的戚覧・請恋針封下列敏述・在各看法中倣一選拝・並在相
　　　　封的口中打「♂」・
瞳袈螢（A）：
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　狼　　　　　非
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　不不没　　常
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　同同意同同
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　意意見意意
1．本分行設量的地鮎便利一一一一一一一一・一一　　　　　　一一一一一一一一一一一□□□□□
12，本分行距離我家（公司）狼近　　　　　　　　　　　　　　口口口口口
3，本分行的停車非常方便一一一一　　　一一一一一一一一一一一一一一。。一一一　□□ロロロ
4．本分行的建築結構根安全　　　　　　　　　　一一一一一□□□□□
5，本分行的替業空間寛散好適一一一一一一　　　　　一一一一一一□□□□□
6，本分行的等候座位坐起來狼野服　　　　　　　　　　　一一□□□□□
7・本分行内的環境氣瓶安静不ウ雑一一一一一一一一一一一一一一一一一一一一一一一一□□□□□
8・本分行的四周環境清潔不癖乱　　　　　　　　　一一一一一一□□□ロロ
9．本分行的櫃椌雷ロ服務項目楳示清楚一一一一一一一一　　　一一□□□□□
10・　“分行的寓字桂整齊不凌乱　　　　　　　　　　　　　　　□□□ロロ
11，本分行擁有現代化的交易設備一一一一一一一一一一一一一一。一一一一□□□□□
12・本分行的服務櫃稜雷ロ十分足釣一一一一・・一一一一一一一一一一一一□□□□□
13・本分行的自動提款機戯量十分足釣一一一一一一一一一一一一一一一一一□□ロロロ
14・本分行的自動提款機不禽時常故障一　　　　　　　　　　□□□□□
15，本分行的電話語音査絢系統功能完整・解規清楚　　　　　一□□□□□
16・本分行的替業時間是適膏的一一　　　　　　　　　　　一□ロロロロ
17・本分行提供的服務業務手積簡便一一一一一一一一一一一一　　一ロロロロロ
18・本分行的各項服務業務的簡介規明書清楚易僅　　　　一一一一□□□□□
＊整慰而言・本分行的服務設施今我威到満意一一一一一一一・一。一口口口ロロ
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瞬過9E（B）：
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　狼　　　　　非
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　不不没　　常
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　同同意同同
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　意意見意意
1．本行的服務人員看到我時・倉主動絢問我的需要一一一一一一…一□ロロロロ
2，本分行的服務人員看到我時・能鈎叫出我的名字一一一一・・一一一□□□□□
3，本分行的服：務人員態度親切有檀貌一一一一一一一一一一・・一一一・・一一一・・一一一一□□□ロロ
4，接受本分行服務人員的服務之前・我不用等待恨久一一一・一一・・一一一一一□□□ロロ
5，M行的服務人員有豊富的作業鐘1瞼一・・一一一一一一一一一一・・一一一一一一一一一一一一□□□□□
16，本分行的服務人員能釣正確記録交易的内容一一一一一一一一一一一一一一□□□□□
7，本分行的服務人員有精神・有活カー一一一・・一一一一一一一一一一一一一□□□□□
8，本分行服・務人員的動作迅速・積極一一一一一一一一一一一一一□□□ロロ
9，本分行的服務人員不卿天・不倣私事・表現狼敬業一…一一一・t－□□□□□
lO，本分行的服務人員膏我抱怨時・態度親切有耐心一…一一一一一一□□□□□
ll，本分行的服務人員膏我絢問時・穐是耐心地傾聴一一一一一一一一一□□□□□
12，本分行的服務人員膏我絢問時・能釣専業化地迅速為我解答□□□□□Ll＆本分行的服務使我的交易時間不倉花費太久一一一・・一・・t・一・・一・・一一一一一・・一…一一□□□□□
14，本分行的服務人員封所有顧客均一視同仁公平封待一一一・一□□□□□
＊整慰而言・本分行的服務表現今我威到満意一一一一一一一一一□ロロロロ
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第二部扮：個人基本資料（C）
L性別：　　（1）□男
1，年齢：
3，學歴：
1，職業：
1，月所得：
（1）□30戌以下
（4）口51－60歳
（1）□國中以下
（4）口大學
（1）□上班族
（4）ロェ
（7）口季生
（2）口女
（2）口31－40歳
⑤口60歳以上
（2）口高中・職
（5）口研究所
ElllllELcgg
（3）［］41－50表
（3）口専科
（2）口軍・公・教（3）口商
（5）口自由業　　　　（6）口家庭主婦
（1）□20，000元以下　（2）□20，001－40，000元（3）□40，001・－60，000元
（4）口60，001・・80，000元（5）ロ80，001－100，000元（6）□100，001元以上
σ）口學生無枚入
鯖問恋在迂亜開戸多久？口未満一年□1－2年□3－5年
　　　　　　　　　　　口6。7年　口自成立以來
嚇問悠在迂亜開戸之原因？口便利口人情歴力口服務態度佳口形象佳
　　　　　　　　　　　　口條件優息口服務公司（桟關）指定開戸
8，請問恋與迂亜主要往來的業務為何？口存
款
口基
金
口融資貸款口票
　　　　　券
口信用十　口外
　　　　　匪
9，St問恋親自前往迂亜的頻繁度口＿天一次　　□＿星期一次ロー星期数次
ロー個月一次□視情況而定
10，請問恋是否知道迂亜N」替樺己挫於8811125改由他人接手N替？
　口知道口不知道
11．請問悠覚得迂亜改由他人接手煙誉・是否倉比以往有更好的表現？
　口是口否口不知道
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